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ALTA DIRECCIÓN: persona o grupo de personas que dirige y controla una 
organización al más alto nivel.1 
CALIDAD: una organización orientada a la calidad promueve una cultura que da 
como resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para 
proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de 
los clientes y otras partes interesadas pertinentes.2  
GESTIÓN DE LA CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad.3 
MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para mejorar el desempeño. 4 
MISIÓN: propósito de la existencia de la organización, tal como lo expresa la alta 
dirección.5 
OBJETIVO DE LA CALIDAD: resultado a lograr relativo a la calidad.6 
ORGANIZACIÓN: persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones 
con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.7 
PARTE INTERESADA: persona u organización, que puede afectar, verse 
afectada o percibirse como afectada por una decisión o actividad.8  
POLÍTICA DE LA CALIDAD: intenciones globales y orientación de una 
organización relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta 
dirección, relativa a la calidad.9 
PROCESO: la organización tiene procesos que pueden definirse, medirse y 
mejorarse. Estos procesos interactúan para proporcionar resultados coherentes 
con los objetivos de la organización y cruzan límites funcionales. Algunos 
procesos pueden ser críticos mientras que otros pueden no serlo. Los procesos 
tienen actividades interrelacionadas con entradas que generan salidas.10 
REQUISITO: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria.11 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: percepción del cliente sobre el grado en que se 
han cumplido las expectativas de los clientes. 12 
VISIÓN: aspiración de aquello que una organización querría llegar a ser, tal como 
lo expresa la alta dirección 13 
                                            
1 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión 
de la calidad: requisitos. NTC-ISO 9001:2015. Bogotá D.C.: El Instituto, 2015. p.13 
2 Ibíd., p. 2 
3 Ibíd., p. 15 
4 Ibíd., p. 15 
5 Ibíd., p. 19 
6 Ibíd., p. 22 
7 Ibíd., p. 13 
8 Ibíd., p. 14 
9 Ibíd., p. 19 
10 Ibíd., p. 11 
11 Ibíd., p. 20 
12 Ibíd., p. 26 




Con este trabajo se busca realizar la propuesta para estructura del Sistema de 
Gestión de la Calidad de los procesos de producción y recursos humanos de la 
empresa Selmec, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio prestado y 
estandarización de sus procesos. 
 
Las herramientas que proporciona la norma ISO 9001:2015 permiten el desarrollo 
del trabajo en 3 capítulos, iniciando con el diagnóstico del estado actual de los 
procesos de producción y recursos humanos de la empresa, continua con el 
análisis de la información y finaliza con el establecimiento de procesos, política y 
objetivos de calidad.  
 
Con esto se busca aumentar la confianza de los clientes, garantizando la 
satisfacción de sus necesidades, mejorando la imagen corporativa y logrando 
fidelización bajo la mejora continua para así garantizar el crecimiento de la 
organización.  
 
Palabras clave: ISO 9001:2015, calidad, política de Calidad, objetivos de calidad, 





This work seeks to make the proposal for structure of the Quality Management 
System of production processes and human resources of the company Selmec, 
with the aim of improving the quality of the service provided and standardization of 
its processes. 
The tools provided by the ISO 9001: 2015 standard allow the development of work 
in 3 chapters, starting with the diagnosis of the current state of the production 
processes and human resources of the company, continuing with the analysis of 
the information and ending with the establishment of processes, policy and quality 
objectives. 
With this one looks for increase the confidence of customers, ensuring the 
satisfaction of their needs, improving the corporate image and achieving loyalty 
under continuous improvement to ensure the growth of the organization. 
 










El sistema de gestión de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 es una 
herramienta que le permite a las organizaciones identificar las necesidades de sus 
clientes, satisfacerlas y mejorar continuamente sus procesos. 
 
La necesidad de planear un sistema de gestión de la calidad en los procesos de 
producción y recursos humanos de la empresa Selmec surge a partir estandarizar 
sus procesos y mejorar la calidad del servicio prestado. Las herramientas que 
aporta la ISO 9001:2015 son una alternativa adecuada, para las organizaciones 
que se encuentran en la búsqueda de llevar a cabo la calidad de sus servicios y/o 
productos y la satisfacción de sus clientes 
 
Para desarrollar un sistema de gestión de la calidad en una organización, se debe 
partir de un diagnóstico mediante el cual se determine el estado actual de la 
organización, dicho diagnostico se realizará mediante una matriz en la cual se 
evaluarán los requisitos que establece la norma ISO 9001:2015, posteriormente 
determinar los procesos estratégicos, misionales y de apoyo con los cuales se 
dará respuesta oportuna a las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas a través de la creación de la política de calidad con la cual se soporte 
el sistema de gestión planeado y finalmente la propuesta de documentación en 
cada uno de los procesos para de esa manera establecer las posibles progresos 







SELMEC es una empresa 100% mexicana, con más de 76 años de presencia en 
el mercado que respaldan su experiencia en soluciones integrales en energía (ver 
figuras 1 y 2). 
 
Figura 1. Línea de tiempo evolución empresa SELMEC 
 
Fuente. Información suministrada por la compañía SELMEC 
 
Figura 2. Presencia de la empresa SELMEC en México 
 
Fuente. Información suministrada por la compañía SELMEC 
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La empresa maneja actualmente dos líneas de negocio (ver figura 3): 
 
Figura 3. Líneas de negocio de la empresa SELMEC 
 
Fuente. Información suministrada por la compañía SELMEC 
 
Su oferta en Diesel abarca desde los 10kW hasta los 2,750kW, mientras que la 
oferta en gas natural y gas L.P. va de 30kW a 400kW. 
 
Actualmente la empresa no cuenta con ningún tipo de certificación que le permita 
controlar las necesidades diarias y superar el estándar para satisfacción del 
cliente.  
 
La empresa cuenta con algunos procedimientos, formatos y registros establecidos 
para la operación diaria.  
 
La empresa dispone del recurso económico para la implementación de un sistema 
de gestión de calidad.  
 
Se ha evidenciado que una compañía certificada con la norma ISO 9001:2015 
ofrece a sus clientes la calidad de sus bienes o servicios, estandarización en sus 
procesos y mejora en el sistema documental, para ello se tiene una guía 
internacional que permite a las compañías enfocarse en los temas que hacen de 
su labor una labor con una alta calidad; la norma ISO 9001- 2015; contiene las 
normas y requisitos que las empresas deben cumplir para tener una bien o 






1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.2.1 Descripción del problema. Actualmente la empresa Selmec no cuenta con 
procedimientos documentados que le permitan a la compañía una estandarización 
para mejorar el cumplimiento en sus entregas, lo cual se puede evidenciar en el 
cuadro 1. Indicador de gestión Selmec del año 2017 en el cual se tenía 
establecida una meta del 80% y se evidencia cumplimiento únicamente en tres 
meses del año. Según lo evidenciado en la visita a la empresa realizada en el mes 
de marzo por un grupo de estudiantes de la facultad de ingeniería, no se observa 
seguimiento al grado de satisfacción de sus clientes para que esta información 
brinde apoyo en procesos de mejoramiento. 
 
Cuadro 1. Indicador de gestión Selmec 
 
Fuente. Información brindada por SELMEC 
 
No contar con la certificación ISO 9001:2015 le generaría a la compañía pérdida 
de sus clientes por incumplimiento constante en sus entregas, además de una 
gran desventaja al no aprovechar la oportunidad de estandarizar sus procesos 
para mejorar la calidad de sus servicios y así poder ampliar su portafolio de 
servicios en el mercado a nivel internacional.  
  
1.2.2 Formulación del problema. ¿Puede un SGC incrementar las expectativas de 
sus clientes para satisfacer sus necesidades, poder estandarizar y realizar 
seguimiento de los procesos de producción y recursos humanos que ejecuta la 




1.3.1 Objetivo general. Diseñar la propuesta de documentación del sistema de 
gestión de calidad en los procesos de producción y recursos humanos bajo la 
norma ISO 9001: 2015 para la empresa SELMEC. 
 
1.3.2 Objetivos específicos 
 
 Identificar mediante la matriz de diagnóstico el nivel de cumplimiento de los 
requisitos de la ISO 9001:2015 en la empresa SELMEC. 
 
 Analizar los resultados del diagnóstico mediante herramientas estadísticas para 
generar un plan de acción. 
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 Diseñar la propuesta de documentación para el sistema de gestión de calidad 




Los Sistemas de Gestión de la Calidad permiten a las organizaciones mejorar su 
desempeño a nivel global y proporcionar una base como iniciativa de desarrollo 
sostenible. La calidad se ha convertido en uno de los pilares para la mejora de los 
procesos en las empresas, donde se ha adoptado el modelo internacional como 
ISO 9001.  
 
La norma ISO 9001:2015 despliega una serie de cambios en su contenido, adopta 
la estructura de alto nivel, que facilita la interpretación y organiza los requisitos de 
tal manera que la organización integre los sistemas de gestión; tiene una 
orientación al liderazgo ya que promueve una mayor participación de la alta 
dirección, y al direccionamiento estratégico para generar valor a las partes 
interesadas de la organización; también centra su enfoque en el pensamiento 
basado en riesgos, con el fin de gestionar y minimizar los impactos de los riesgos, 
como de fortalecer y aprovechar las oportunidades de la organización.14 
 
Por lo anterior, la calidad en los servicios y/o productos es primordial para el 
crecimiento de las empresas en el mercado, es por esto que la estructura de alto 
nivel planteada en la norma ISO 9001:2015 nos permite incrementar la eficacia, 
reducir costos, mejorar la calidad, documentación de los procesos, entre otros.  
 
Se busca realizar la propuesta para implementación del SGC basándose en la 
norma ISO 9001:2015 de manera estratégica con el fin de generar satisfacción a 
las partes interesadas, identificando y abordando riesgos y oportunidades según 
sus necesidades y expectativas. 
 
La economía del país ha creado la necesidad en las organizaciones de buscar 
oportunidades de mejora, para lograr ser más competitivos en el mercado, por 
esta razón las empresas buscan herramientas con las cuales optimicen sus 
recursos, mejoren su productividad y sus productos y/o servicios cumplan con 
estándares de normalización que garanticen su permanencia en el mercado.  
 
Una herramienta muy importante para las organizaciones es la implementación del 
sistema de gestión de calidad, porque le permite demostrar su alto nivel de 
cumplimiento en los procesos, altos estándares de calidad y garantiza que ofrece 
un servicio que cumple con todas las características requeridas. 
                                            
14 CONTRERAS ARÉVALO, Andry Marcela. Diseño del plan de transición del sistema de gestión 
de calidad de Freskaleche S.A., basado en la norma NTC ISO 9001:2008 a la NTC ISO 9001:2015 
[en línea] Bucaramanga: Universidad Industrial de Santander [citado: 29, sep., 2018]. Disponible en 
Internet: <URL: http://tangara.uis.edu.co/biblioweb/tesis/2016/165479.pdf> 
17 
Se evidencian casos como la empresa ABB LTDA., la cual se encuentra 
certificada desde el año 2014 y según la revista Dinero es catalogada como una 
de las 35 plantas de alto desempeño en Colombia, la planta cuenta con altos 
estándares de calidad para el cuidado y protección del medio ambiente, y ofrece 
los equipos clave para el transporte y distribución de la energía eléctrica.15 
 
En el mercado mexicano, en el sector de plantas eléctricas se encuentra la 
empresa PLANELEC, ellos cuentan con un sistema de control de calidad con el 
cual aseguran el correcto funcionamiento de sus plantas eléctricas y la 
satisfacción de sus clientes, esto les ha permitido alcanzar la calidad de 
exportación que brindan y ampliar su portafolio de clientes ofreciendo sus 
productos nacional e internacionalmente.16 
 
Teniendo en cuenta lo anterior se evidencia una necesidad clara de implementar 
un sistema de gestión de calidad para SELMEC buscando ampliar su portafolio de 
clientes, fidelizando los clientes actuales y mejorando la calidad del servicio y 
satisfacción del cliente. 
 
Se iniciará realizando un proceso de indagación del estado actual de empresa 
frente a los requisitos que establece la norma ISO 9001:2015, con la colaboración 
de personal seleccionado que aporte a la elaboración de un buen diagnóstico, esta 
información se verá reflejada en una matriz diagnostico en la cual se plasmará 
toda la información relevante relacionada con el sistema de gestión de la calidad y 
su porcentaje de cumplimiento actual.  
 
1.5 ALCANCE Y LIMITACIONES 
 
El proyecto comprende desde el diagnóstico del estado actual de la empresa de 
acuerdo con la norma ISO 9001:2015, hasta la entrega de documentación que 
soporta la planeación del sistema de gestión de la calidad para los procesos de 
producción y recursos humanos. 
 
Este diseño no incluye la implementación del sistema de gestión de la calidad para 
la empresa Selmec. 
 
La principal limitación que se predice durante el desarrollo del trabajo es la 
ubicación de la empresa, disponibilidad y tiempo de respuesta de las personas 
que lideran los procesos, por temas referentes al desarrollo de sus actividades 
                                            
15 DINERO. Las 35 más: Planta industrial ABB [en línea]. Bogotá: La Empresa [citado 01 octubre, 
2018]. Disponible en Internet: URL: <https://www.dinero.com/edicion-impresa/informe-
especial/articulo/plantas-industriales-alto-desempeno-colombia/198889> 
16 PLANELEC. Acerca de nosotros [en línea]. México: La Empresa [citado 02 octubre, 2018]. 
Disponible en Internet: URL: <https://www.planelec.com/> 
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laborales y desconfianza de la empresa para facilitar la información necesaria para 
el desarrollo del trabajo. 
 
Adicionalmente el tiempo de desarrollo del proyecto según las fechas establecidas 
por la universidad. 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.6.1 Marco conceptual. A continuación, se relacionan las definiciones pertinentes 
al marco conceptual. 
 
1.6.1.1 Norma ISO 9001. La ISO 9001 es una norma ISO internacional elaborada 
por la Organización Internacional para la Estandarización (ISO) que se aplica a los 
Sistemas de Gestión de Calidad de organizaciones públicas y privadas, 
independientemente de su tamaño o actividad empresarial. Se trata de un método 
de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los productos y servicios, así 
como de la satisfacción del cliente. El sistema de gestión de calidad se basa en la 
norma ISO 9001, las empresas se interesan por obtener esta certificación para 
garantizar a sus clientes la mejora de sus productos o servicios y estos a su vez 
prefieren empresas comprometidas con la calidad, por tanto, las normas como la 
ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para las organizaciones. El 23 
de septiembre de 2015, se publicó la nueva versión ISO 9001:2015. La revisión de 
la norma surgió por la necesidad de adaptar la norma a los tiempos actuales en 
los que se ven envueltas las organizaciones.17 
 
1.6.1.2 Calidad. Una organización orientada a la calidad promueve una cultura que 
da como resultado comportamientos actitudes, actividades y procesos para 
proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de 
los clientes y otras partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos y 
servicios de una organización está determinada por la capacidad para satisfacer a 
los clientes, y por el impacto previsto y no previsto sobre las partes interesadas 
pertinentes. La calidad de los productos y servicios incluye no solo su función y 
desempeño previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el 
cliente.18 
 
1.6.1.3 Gestión por procesos. La Gestión por Procesos o Business Process 
Management (BPM) es una forma de organización, diferente de la clásica 
organización funcional, en la que prima la visión del cliente sobre las actividades 
de la organización. Los procesos así definidos son gestionados de modo 
                                            
17 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión 
de la calidad: requisitos. Op. cit., p. 14. 
18 GONZÁLEZ, Hugo. ISO 31000:2018, directrices para gestión de riesgos [en línea]. Buenos Aires: 
Autor [citado 04 octubre, 2018]. Disponible en Internet: URL: 
<https://calidadgestion.wordpress.com/author/calidadgestion/> 
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estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organización. La gestión de 
procesos aporta una visión y unas herramientas con las que se puede mejorar y 
rediseñar el flujo de trabajo para hacerlo más eficiente y adaptado a las 
necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los procesos los realizan 
personas y, por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones 
con proveedores y clientes.19 
 
1.6.1.4 Satisfacción del cliente. Percepción del cliente sobre el grado en que han 
cumplido sus requisitos. 
 
1.6.1.5 Sistema de gestión de la calidad. Sistema de gestión para dirigir y control 
una organización con respecto a la calidad.20 
 
1.7 MARCO TEÓRICO 
 
1.7.1 Filosofías de calidad. Es importante tener en cuenta las filosofías de los 
principales autores frente a la aplicación de un SGC para brindar satisfacción a los 
clientes, la calidad es un factor importante en cada proceso, por esto se plantean 
los siguientes conceptos frente a cada autor. 
 
Según la filosofía de William Edwards Deming se debe “crear constancia en el 
propósito de mejorar el producto y el servicio, con el objetivo de llegar a ser 
competitivos, de permanecer en el negocio y de proporcionar puestos de 
trabajo”.21 
 
De acuerdo con de Joseph M. Juran, es importante “Invertir en la calidad es un 
excelente negocio, por los magníficos resultados que trae consigo, como son: ser 
competitivos, aumentar las ganancias, satisfacer al cliente, reducir los desechos, 
etc.”22 
 
                                            
19 ISOTOOLS. Gestión por procesos [en línea]. Lima: La Empresa [citado 03 octubre, 2018]. 
Disponible en Internet: URL: 
<https://www.isotools.org/?s=Gesti%C3%B3n+por+procesos&post_type=course&c=a2500aa51e8> 
20 Ibíd. Conceptos básicos para entender y aplicar sistemas de calidad, destacados, sistemas de 




21 CONTROL DE CALIDAD PAM. Teoría de Deming [en línea]. Bogotá [citado 26 abril, 2018]. 
Disponible en Internet: URL: <http://controldecalidadpam.blogspot.com.co/2012/05/teoria-de-
deming-mejora-continua.html> 
22 MAESTROS DE LA CALIDAD. Filosofía Joseph Juran [en línea] [citado 28 marzo, 2018]. 
Disponible en Internet: URL: 
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com.co/2012/09/filosofia-joseph-juran.html> 
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Para Shigeo Shingo el argumento cardinal de su filosofía es que “una de las 
principales barreras para optimizar la producción es la existencia de problemas de 
calidad”.23 
 
Los puntos esenciales de la filosofía de Feigenbaum son: 
 
 La calidad debe definirse en términos de satisfacción del cliente. 
 La calidad es multidimensional. Debe definirse comprensivamente. 
 
Los clientes tienen necesidades cambiantes y expectativas, la calidad es 
dinámica. Feigenbaum escribe, "un papel de calidad crucial de dirección de la 
cima es reconocer esta evolución en la definición del cliente de calidad en las 
fases diferentes de crecimiento del producto".24 
 
Calidad lo define como "un modelo de vida corporativa, un modo de administrar 
una organización".25 
 
Para Ishikawa el control de calidad consiste en "desarrollar, diseñar, elaborar y 
mantener un producto de calidad que sea el más económico, el más útil y siempre 
satisfactorio para el consumidor".26 
 
Su filosofía está basada en el control de calidad en el que es necesario que la 
empresa estructure adecuadamente su Plan de Capacitación en Calidad cuyos 
objetivos deben de guardar correspondencia con los objetivos estratégicos de la 
organización. 
 
Por otra parte, según Crosby sostiene que no hay ningún motivo para cometer 
errores o defectos en ningún producto o servicio. “Cero defectos”.27 
1.7.2 NTC ISO 9001:2015. Según lo establecido en la NTC ISO 9001:201528, la 
ISO, Organización Internacional de Normalización es una federación mundial de 
organismos nacionales de normalización. El trabajo principal de la ISO es preparar 
normas internacionales las cuales son adoptadas por las empresas y les permiten 
administrar y mejorar la calidad de sus productos. 
                                            
23 Ibíd. Filosofía Shigeo Shingo [en línea] [citado 28 marzo, 2018]. Disponible en Internet: URL: 
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com.co/2012/09/filosofia-shigeo-shingo.html> 




26 Ibíd. Filosofía Kaoru Ishikawa [en línea] [citado 28 marzo, 2018]. Disponible en Internet: URL: 
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com/2012/09/filosofia-kaoru-ishikawa.html> 
27 Ibíd., Filosofía Phillip Crosby [en línea] [citado 28 marzo, 2018]. Disponible en Internet: URL: 
<http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com/2012/09/filosofia-phillip-crosby.html> 
28 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión 
de la calidad: requisitos., p. 15. 
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Como lo describe López Lemos la norma ISO 9001:2015 “Es la norma que 
describe los requisitos que debe satisfacer una organización que declare estar 
alineada con la norma, es la única entre las tres (que conforman la familia ISO 
9001), que está desarrollada con el propósito de ser empleada para la certificación 
con tercera parte”.29 Dicha certificación genera a las organizaciones un valor 
agregado frente a las que no lo tienen, esto crea mayor confiabilidad del cliente al 
momento de decidir en qué lugar adquirir un producto o servicio. 
 
La norma ISO 9001 es una norma genérica aplicable a cualquier organización sin 
importar el sector o tamaño de la misma, lo que permite que todas las 
organizaciones logren acogerla y realizar cambios desde el interior para generar 
control sobre la calidad del servicio o producto ofrecido al cliente tanto interno 
como externo. 
 
1.7.3 Pensamiento basado en riesgos. Todas las organizaciones deben mantener 
conciencia de que existe un riesgo en todos sus procesos y las actividades, sin 
tener en cuenta esto la mayoría de las organizaciones tendería a desaparecer. 
 
Según lo establecido en la NTC ISO 9001:2015, “el pensamiento basado en 
riesgos incluye la definición e identificación de los riesgos como requisito, el cual 
consiste en que dentro de la etapa de planeación la organización debe identificar 
los riesgos y oportunidades que puedan presentarse, así como las medidas 
preventivas y correctivas para dichos riesgos”.30 
 
Con la actualización de la norma el sistema se vuelve proactivo anticipándose así 
a posibles riesgos que pueden surgir en el entorno interno y externo, lo que 
permite eliminarlos o reducirlos en su mayor parte gracias a su rápida 
identificación o contemplación. Así mismo lo describe López Lemos “el 
pensamiento basado en el riesgo asegura que los riesgos que puedan afectar el 
éxito serán identificados, evaluados y controlados a través de planes de acción 
adecuados a sus consecuencias y efectos”.31 
 
1.7.4 Enfoque por procesos. La norma NTC ISO 9001:2015 promueve el enfoque 
basado en procesos, este enfoque contempla la definición y gestión de los 
procesos y sus interrelaciones de manera sistemática con el fin de alcanzar los 
resultados planteados según la política de la calidad de la organización.32  
 
Con lo anterior, se abandona el enfoque tradicional en el cual se establecían 
departamentos independientes ya que la norma exige aparte de la identificación 
de los procesos la relación existente entre ellos, con lo cual en la mayoría de las 
                                            
29 LÓPEZ LEMOS, Paloma. Novedades ISO 9001:2015. Madrid: FC Editorial, 2016. p.21. 
30 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Op. cit., p. 16. 
31 LÓPEZ LEMOS, Paloma. Op. cit., p.21. 
32 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Op. cit., p. 12. 
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ocasiones las entradas de un proceso son las salidas de otro. Como resultado, se 
popularizan los mapas de procesos, que muestran una identificación grafica de la 
identificación del proceso y la relación entre los mismos.  
 
1.7.5 Ciclo PHVA. El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos de un 
sistema de gestión de calidad, y básicamente esta está constituida por cuatro 
actividades, planificar, hacer, verificar, actuar, las cuales se describen a 
continuación de acuerdo con lo que establece la norma NTC 9001:2015:  
 
 Planificar: establece los objetivos del sistema y sus procesos, y los 
recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo 
con los requisitos del cliente y las políticas de la organización, e 
identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.  
 
 Hacer: implementación de lo planificado. 
 
 Verificar: realizar el seguimiento (cuando sea aplicable) la medición 
de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las 
políticas, los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e 
informar los resultados. 
 
 Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea 
necesario.33 
 
1.7.6 Matriz DOFA. 
 
La matriz DOFA (o FODA, o DAFO) es una herramienta estratégica de 
diagnóstico que permite vislumbrar en qué situación se encuentra una 
organización. Este conjunto de documentos describe los aspectos 
principales de este análisis y sus aplicaciones. 
 
El análisis FODA (o DOFA) consiste en realizar una evaluación de los 
factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situación 
interna de una organización, así como su evaluación externa, es decir, 
las oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede 
considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva general de 






                                            
33 Ibíd., p. 4. 
34 PONCE TALANCÓN, Humberto. Herramientas de planeación estratégica [en línea] [citado: 16 





La metodología que se utilizó para el desarrollo de este trabajo consiste en la 
modalidad de Visita Técnica Internacional, la cual fue realizada en el mes de 
marzo de 2018 a la ciudad de México por un grupo de estudiantes de la facultad 
de Ingeniería. 
 
1.8.1 Fuentes de información. Para desarrollar este trabajo se necesitan fuentes 
de información primarias y secundarias. 
 
1.8.1.1 Fuentes primarias: son las consultas que se realizan con la información 
suministrada por la empresa.  
 
1.8.1.2 Fuentes secundarias: son las consultas que se realizan en libros y páginas 
Web desarrollando un análisis que ayude para el progreso del trabajo, las 
consultas que se realizan en trabajos de referencia de otras empresas, algunas 
muy reconocidas que han implementado esta normal. 
 
1.8.2 Fases. Para el desarrollo del trabajo se dividió en 3 fases: 
 
 Fase I: Diagnóstico. 
 Fase II: Análisis de la información. 
 Fase III: Diseño de la documentación. 
 
1.8.2.1 Fase I: diagnóstico. En esta fase se realizó un diagnóstico del estado 
actual de la empresa SELMEC, dado que es necesario conocer cualitativamente y 
cuantitativamente el cumplimiento de los requisitos de la norma lSO 9001:2015; 
esta evaluación se realizó teniendo en cuenta todos los numerales de la norma, en 
donde se diseñó una matriz en Excel con una escala de calificación, la cual fue 
evaluada por la empresa y nos permitió determinar el plan de acción a desarrollar 
para el mejoramiento de los procesos al interior de la organización, lo que facilitará 
la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad.  
 
1.8.2.2 Fase II: análisis de la información. En esta etapa se realizó el análisis de la 
información brindada en la matriz de diagnóstico por la empresa, con el fin de 
establecer el plan de acción para el diseño de la documentación del Sistema de 
Gestión de Calidad. A partir de la herramienta de diagnóstico se analizaron los 
resultados evidenciando cumplimiento del 19% sobre el total de los requisitos de la 
norma, con esta información se da paso al diseño de la documentación. 
 
1.8.2.3 Fase III: diseño de la documentación. En esta etapa se llevó a cabo la 




 Mapa de procesos. 
 Alcance del sistema. 
 Misión. 
 Visión. 
 Política de calidad. 
 Caracterización de procesos. 
 Procedimientos. 
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2. DIAGNÓSTICO DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE 
LA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA SELMEC 
 
Con el fin de conocer el estado actual en el que se encuentra la empresa Selmec 
en cuanto al desarrollo del sistema de gestión de calidad, se realizará un análisis a 
través de la matriz de diagnóstico (véase el Anexo A), el cual incluye las siguientes 
variables, requisito requerido según la norma ISO 9001:2015, puntaje obtenido, 
teniendo en cuenta los siguientes criterios:  
 
0: incumple el requisito 
1: cumple parcialmente el requisito 
2: cumple totalmente el requisito 
 
En la Matriz de Diagnóstico se registran los resultados frente a cada numeral 
según lo expresado anteriormente, esta información se obtiene con la 
colaboración de los ingenieros de las áreas de producción y personal de recursos 
humanos de la empresa. 
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3. ANÁLISIS DEL ESTADO DE LA EMPRESA SELMEC FRENTE A LOS 
REQUISITOS ESTABLECIDOS EN LA NORMA ISO 9001:2015 
 
A continuación, se evidencian los resultados obtenidos del diagnóstico (ver figura 
4), con los que se pretende tener una base para iniciar con la planeación del 
sistema de gestión de calidad de la empresa Selmec. 
 
Figura 4. Gráfica de resultados del diagnóstico 
 
Fuente. El Autor 
 
De acuerdo con la figura 4, se identifica que la empresa Selmec cuenta con un 
porcentaje de cumplimiento del 19% frente a los requisitos establecidos en la 
Norma ISO 9001:2015. 
 
La información obtenida de la matriz diagnóstico se resume en el siguiente cuadro, 
en el cual se presenta el despliegue de los resultados obtenidos en cada uno de 
los numerales de la norma, con el cual se pretende identificar el porcentaje de 
requisitos cumplidos por la empresa Selmec, y así iniciar la planeación del 
Sistema de Gestión de la Calidad de esta. 
 
Cuadro 2. Resultados del diagnóstico 
 
Fuente. El Autor 
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Se identifican 62 requisitos de los cuales la empresa Selmec presenta los 
siguientes resultados: 
 
Con respecto al numeral 4: 
 
 Cuenta con 5 requisitos. 
 
 Incumple con 2 requisitos: 
 
 4.2.1 Generalidades 
 4.4.1 La organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar 
continuamente un sistema de gestión de la calidad, incluidos los procesos 
necesarios y sus interacciones. 
 
 Cumple parcialmente con: 3 requisitos: 
 
 4.1 Comprensión de la organización y su contexto 
 4.3 Determinar el alcance del Sistema de Gestión de la Calidad 
 4.4.2 Mantener conservar la información documentada. 
 
El numeral 5 cuenta con 5 requisitos. 
 
 Incumple con: 4 requisitos: 
 
 5.1.2 Enfoque al cliente  
 5.2.1 Establecimiento de la Política de Calidad  
 5.2.2 Comunicación de la Política de Calidad 
 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización  
 
 Cumple parcialmente con un requisito: 
 
 5.1.1 Generalidades. 
 
El numeral 6 cuenta con 5 requisitos. 
 
 Incumple con 3 requisitos: 
 
 6.1.1 Al planificar el sistema de gestión de la calidad la organización debe 
considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en 
el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades. 
 6.1.2 La organización debe planificar las acciones para abordar estos riesgos y 
oportunidades. 
 6.3 Planificación de los cambios. 
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 Cumple parcialmente con 2 requisitos: 
 
 6.2.1 La organización debe establecer los objetivos de la calidad para las 
funciones y niveles correspondientes y los procesos necesarios para el Sistema de 
Gestión de la Calidad 
 6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organización debe 
determinar: qué va a hacer, qué recursos se requerirán, quién será el responsable, 
cuándo se finalizará y cómo se evaluarán los resultados. 
 
El numeral 7 cuenta con 13 requisitos. 
 
 Incumple con 2 requisitos: 
 
 7.5.2 Creación y actualización. 
 7.5.3 Control de la información documentada. 
 
 Cumple parcialmente con 11 requisitos: 
 
 7.1.1 Generalidades 
 7.1.2 Personas 
 7.1.3 Infraestructura 
 7.1.4 Ambiente  
 7.1.5.1 Generalidades 
 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones  
 7.1.6 Conocimiento de la organización  
 7.2 Competencia  
 7.3 Toma de conciencia  
 7.4 Comunicación  
 7.5.1 Generalidades 
 
El numeral 8 cuenta con 23 requisitos. 
 
  Incumple con 9 requisitos: 
 
 8.1 Planificación y control operacional  
 8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 
 8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 
 8.4.2 Tipo y alcance del control 
 8.5.2 Identificación y trazabilidad 
 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 
 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 
 8.7.1 La organización debe asegurarse de que las salidas que no sean 
conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o 
entrega no intencionada. 
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 8.7.2 La organización debe conservar la información documentada que describa 
la no conformidad. 
 
 Cumple parcialmente con 14 requisitos: 
 
 8.2.1 Comunicación con el cliente 
 8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios 
 8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 
 8.3.1 Generalidades 
 8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 
 8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 
 8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 
 8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 
 8.4.1 Generalidades 
 8.4.3 Información para los proveedores externos 
 8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 
 8.5.4 Preservación 
 8.5.6 Control de los cambios 
 8.6 liberación de los productos y servicios 
 
El numeral 9 cuenta con 8 requisitos. 
 
 Incumple con 8 requisitos: 
 
 9.1.1 Generalidades 
 9.1.2 Satisfacción del cliente 
 9.1.3 Análisis y evaluación 
 9.2.1 La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos 
planificados para proporcionar información acerca de si el sistema de gestión de la 
calidad 
 9.2.2 La organización debe: a) planificar, establecer, implementar y mantener 
uno o varios programas de auditoría, b)definir los criterios de la auditoría y el 
alcance para cada auditoría, c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorías, 
d) asegurarse de que los resultados de las auditorías se informen a la dirección 
pertinente, e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas 
sin demora injustificada, f) conservar información documentada como evidencia de 
la implementación del programa de auditoría y de los resultados de las auditorías.  
 9.3.1 Generalidades 
 9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 
 9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 
 
El numeral 10 cuenta con 3 requisitos. 
 
 Incumple con 3 requisitos: 
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 10.1 Generalidades 
 10.2 No conformidad y acción correctiva 
 10.3 Mejora continua 
 
Como se observa en el cuadro 2 los numerales 7 (Apoyo) y 4 (Contexto de la 
organización) tienen un 42% y 30% respectivamente siendo los que mayor 
cumplimiento tienen frente a los requisitos, esto debido a que la empresa de 
acuerdo a la información hallada cuenta con recursos, personal capacitado, 
infraestructura que permite brindar un mejor servicio al cliente, la empresa aplica 
algunos requisitos de la norma pero no se mantiene la información documentada, 
determina unos requisitos frente a la prestación de su servicios, entre otros, esto 
demuestra que a pesar de no tener un Sistema de Gestión de la Calidad está 
enfocada a brindar un servicio de calidad a sus clientes, lo cual permitirá que a 
futuro cuando la empresa decida certificarse en la Norma ISO 9001:2015, su 
implementación no genere traumatismos y por el contrario cada miembro de los 
procesos este comprometido a apoyar el mantenimiento del mismo. 
 
Por otro lado, se observa que los numerales del 9 y 10 muestran total 
cumplimiento, debido a que la empresa no cuenta con un Sistema de Gestión de 
calidad ni la planeación de este, con el cual defina y documente aspectos como: 
seguimiento, medición, análisis y evaluación, satisfacción del cliente, análisis y 
evaluación, auditoría interna, revisión por la dirección, mejora continua. 
 
Como se observó anteriormente el diagnóstico ha permitido identificar aspectos 
con los que no cuenta la empresa, por tal motivo se decide realizar una propuesta 
de planeación del Sistema de Gestión de la Calidad, lo cual permita a la empresa 
tener una base sobre la cual más adelante pueda empezar el proceso de 
implementación de dicho Sistema. 
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4. DISEÑAR LA PROPUESTA DE DOCUMENTACIÓN PARA EL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001: 2015 
 
4.1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
Es importante partir del contexto de la empresa tanto interno como externo, ya que 
así se puede determinar cómo se encuentra la organización y cuáles son sus 
debilidades y fortalezas, igualmente se debe conocer cuáles son sus 
oportunidades para crear una ventaja competitiva frente a otras empresas y 
conocer sus amenazas para que le permita estar preparada frente a cambios 
futuros. 
 
Al conocer el contexto de la organización nos permite tomar decisiones basados 
en lo que está ocurriendo y no en la percepción de los miembros de la empresa, 
esta información puede afectar los resultados de forma positiva o negativa al 
momento de fijar los objetivos de calidad. 
 
Por lo anterior se realiza una matriz DOFA desde la perspectiva de rol de 
estudiante, con la que se busca contextualizar en aspectos externos e internos 
que pueden beneficiar o afectar el adecuado funcionamiento de sus procesos 
(véase cuadro 3). 
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Cuadro 3. Matriz DOFA contexto Selmec 
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Optimización de recursos D1. Incumplimiento de los indicadores de gestión
F2. Fuentes de energía reutilizable D2. Falta de coordinación entre procesos
F3. Diseño de equipos para el proyecto D3. Falta de personal capacitado
F4. Solidez en el sistema financiero D4. Documentación de los procesos
F5. Potencial de crecimiento
F6. Planta de producción propia
OPORTUNIDADES ESTRATEGÍAS FO ESTRATEGÍAS DO
O1. Mejorar la calidad de los servicios ofrecidos
F1 y O5: Aprovechar los recursos tecnologicos 
para brindar servicio al cliente a través de las 
redes e incrementar sus ventas.
D4 y O1: Documentar los procesos de la 
empresa para así estandarizar y garantizar el 
cumplimiento de los servicios ofrecidos.
O2. Economía ascendente
F5 y O2: Fortalecer y estandarizar los procesos 
para brindar mejor servicio y garantizar 
crecimiento en la economía existente.
D1 y O4: Realizar un plan con los proveedores 
estrategicos, para que garanticen el tiempo de 
entrega de los insumos ofrecidos.
O3. Servicio de postventa
F3 y O1: Cumplir con la entrega de los diseños 
del proyecto en los tiempos establecidos con el 
cliente al momento de la pre venta.  
D1 y O3: Llevar un seguimiento a las ventas 
realizadas, para confirmar satisfacción del cliente 
con el producto ofrecido y así garantizar el 
cumplimiento de indicadores.
O4. Plan con proveedores
F5 y O5: Incursionar en el mercado a nivel 
nacional
O5. Ventas por internet
F4 y O2: Implementar el SIG para garantizar 
cumplimiento en sus procesos y satisfacción de 
los clientes, logrando así posicionarse en el 
mercado actual.
AMENAZAS ESTRATEGÍAS FA ESTRATEGÍAS DA
A1. Nuevos participantes en el mercado
F1 y A4: Optimizar los recursos actuales de la 
empresa para garantizar satisfacción y 
permanencia de sus clientes
D4 y A1: Estandarizar sus procesos para cumplir 
internamente sus tiempos de respuesta y lograr 
preferencia de sus clientes.
A2. Tecnología cambiante
F2 y A2: Incluir en su brochure las fuentes que 
se están utilizando en sus productos para 
minimizar la contaminación y optimizar sus 
productos.
D1 y A4: Generar un indicador de gestión que sea 
alcanzable y evidencie la satisfacción de sus 
clientes frente a la competencia. 
A3. Desarrollo de tecnología nacional
F2 y A3: Aprovechar las fuentes de energía 
reutilizable para contribuir con el desarrollo de 
los planes de tecnología a nivel nacional.
A4. Competencia agresiva
F5 y A1: Al tener recursos propios y optimizar 
sus procesos se puede brindar un mejor 




















Fuente. El Autor 
 
4.2 MAPA DE PROCESOS 
 
A través del mapa de procesos de busca elaborar un plan estratégico, para tomar 
consciencia de la misión de la empresa, representada por los procesos de negocio 
para lograr satisfacción de las partes interesadas.  
 
De acuerdo con las actividades que realiza cada proceso, se identifica cuáles son 
estratégicos, que definen y controlan las metas de la organización, sus políticas y 
estrategias, los misionales que permiten generar el producto y/o servicio que se 
entrega al cliente, y los de apoyo que son los que abarcan las actividades 
necesarias para el correcto funcionamiento de los procesos operativos. 
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Figura 5. Mapa de procesos Selmec 
 




4.2.1.1 Producción. A continuación, se relaciona: objetivo y alcance del proceso. 
 
 Objetivo: diseñar y desarrollar proyectos que cumplan con los requerimientos de 
los clientes. 
 
 Alcance: desde la recepción de la solicitud del cliente hasta la entrega a 
satisfacción y seguimiento del servicio post venta (véase el Anexo B). 
 
4.2.1.2 Recursos humanos. A continuación, se relaciona: objetivo y alcance del 
proceso. 
 
 Objetivo: Garantizar la competencia de personal, ambiente de trabajo y 
administración de los recursos, brindando apoyo para los procesos misionales y 
estratégicos de la organización 
 







4.3 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Diseño de la documentación del sistema de gestión de calidad para los procesos 
de producción y recursos humanos de la empresa SELMEC, basados en los 




Comercializar soluciones integrales para plantas eléctricas y calderas industriales 
con los recursos financieros adecuados, con un talento humano capacitado y 
comprometido con el cumplimiento de las metas de la organización, buscando la 





Para el 2020 lograr posicionarse en el mercado a nivel nacional como una 
empresa líder en la calidad de sus servicios y productos, brindando equipos, 
repuestos, servicio y soporte técnico de excelente calidad y desempeño; ser 
aliados estratégicos para sus clientes - proveedores, contando siempre con los 
recursos apropiados, generando la rentabilidad esperada. 
 
4.6 POLÍTICA DE CALIDAD 
 
Selmec como empresa comercializadora de plantas eléctricas y calderas 
industriales expresa su compromiso con el mejoramiento continuo de sus 
procesos para satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de los 
clientes internos y externos, contando con un personal idóneo, generando los 
recursos físicos y económicos necesarios para el logro de sus objetivos, 
cumpliendo con todos los requisitos para su ejecución.  
 
4.7 OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
A partir de la política de calidad, se procedió a la elaboración de los objetivos de 
calidad, los cuales quedaron definidos así: 
 
 Mantener la satisfacción del cliente a través del mejoramiento continuo. 
 
 Cumplir con los tiempos de entrega establecidos en cada proyecto.  
 
 Ejecutar proyectos rentables para la organización y el cliente. 
 
 Brindar capacitación a los colaboradores en las competencias requeridas por la 
organización. 
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4.8 PARTES INTERESADAS 
 
En la empresa Selmec existen varias partes que influyen en el óptimo desarrollo 
de sus actividades. A continuación, se relacionan las partes interesadas 
identificadas. 
 
 Clientes: aquellas personas o compañías que necesitan suplir necesidades para 
abastecimiento de energía eléctrica a través de una planta eléctrica y/o caldera. 
 
 Proveedores: aquellas empresas que cumplen con las condiciones y garantías 
exigidas por la compañía Selmec y tienen las condiciones idóneas para brindar un 
producto de alta calidad. 
 
 Accionistas: SELMEC es una empresa unipersonal. 
 
 Empleados: personas naturales que hacen parte de SELMEC, que diariamente 




La situación inicial de la empresa Selmec mostró que sólo presentaba un 
cumplimiento del 19% de los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2015, esto 
se debe a que no se ha desarrollado un plan con la finalidad de contemplar la 
planeación e implementación del SGC. 
 
Con este trabajo, la empresa SELMEC cuenta con una herramienta de diagnóstico 
frente a la norma ISO 9001:2015 que le permite a la empresa determinar la 
situación actual y basados en el análisis DOFA diseñar estrategias que permitan 
fortalecer aún más a la empresa, mitigar el impacto de las debilidades y amenazas 
presentes en la misma, de tal manera que se busque la mejora continua de la 
organización.  
 
Al llevar a cabo la implementación de la propuesta para el Sistema de Gestión de 
Calidad basados en la norma ISO 9001:2015, permitirá a la organización tener una 
estructura organizacional, realizar una planeación en sus procesos, visualizar un 
panorama actual y tener una proyección a donde se quiere llegar. 
 
Tener un sistema de Gestión de Calidad implementado, permite a la compañía 
generar ventaja frente a sus competidores, así como la ampliación y fidelización 





Se recomienda realizar una etapa complementaria para revisión de esta 
información e inicio de la etapa de implementación, para que la empresa logre una 
organización de sus procesos, fijación y seguimiento de metas periódicas y 
aumentar la satisfacción de sus clientes. 
 
Divulgar y sensibilizar a todo el personal de la empresa, acerca del Sistema de 
Gestión de Calidad basado en la ISO 9001:2015, con la finalidad de establecer 
planes de auditorías internas, para mantener un seguimiento periódico a los 
procesos y documentación, evidenciando la trazabilidad en las actividades 
realizadas en los mismos. 
 
Compromiso por parte de la alta dirección frente a los ajustes que sean 
pertinentes a la planeación e implementación del  Sistema de Gestión de 
Calidad, participando activamente  del proceso, asignando los recursos 
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Anexo F. Procedimiento Plan de Formación y Desarrollo 
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